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1. Johdon katsaus

Kuluttajavalituslautakunnan keskeisené tavoitteena on antaa kirjallisia ratkaisusuosi-
tuksia kuluttajien ja elinkeinonharjoittajien valisiin erimielisyyksiin sek& asuntokaup-
pa- ja eraisiin muihin riitoihin asiantuntevasti, nopeasti ja taloudellisesti. Lautakunta
pyrkii kuitenkin ennen Kirjallisen ratkaisusuosituksen antamista mahdollisuuksien
mukaan saattamaan osapuolet sovintoon keskenaan.

Saapuneita valituksia oli noin 7 prosenttia enemmén kuin edellisend vuonna. Koska
paatettyjen asioiden maaré ei kasvanut samassa suhteessa, vireilla olevien asioiden
mé&é&ra nousi 2,5 prosenttia.

Eniten valitettiin asuntokaupasta ja kiinteistonvalityksesta seka autokaupasta. Raken-
tamista ja remontteja koskevien valitusten mééra kasvoi, samoin lisdéntyivat kodin
elektroniikkaa ja kodinkoneita koskevat valitukset. Vakuutuksia, autojen korjausta,
puhelinpalveluja, valmismatkoja, henkilékuljetuksia ja huonekaluja koskevat valituk-
set vahentyivat, mutta ne olivat kuitenkin kymmenen isoimman valitusryhmén joukos-
sa.

Vuonna 2007 suurimpien hyddykeryhmien ja valitusten kokonaisméaran ennustetaan
edelleen nousevan. Uusina hyddykkeina tulevat maaliskuun alusta huoneenvuokrasuh-
teita ja asumisoikeuden luovutusta koskevat asiat, kun lautakunnan toimivalta laajenee
ja nimi muuttuu kuluttajariitalautakunnaksi.

Kuluttajavalituslautakunnan talous- ja henkildstéhallinnon asiat hoidettiin huhtikuun
alusta lahtien Hameenlinnan palvelukeskuksessa. Palvelukeskuksen asiakkaaksi siir-
tyminen ei vastoin odotuksia ole véhentdnyt lautakunnan talous- ja henkildstohallin-
non tydmaaraé vaan pikemminkin lisannyt sita.

Vuoden 2006 tavoitteet saavutettiin kiitettdvasti resurssipulasta huolimatta. Vuosi
osoitti kuitenkin, ett4 henkiloston jaksamiseen on jatkossa kiinnitettava erityista huo-
miota. Vuoden aikana myds valmistauduttiin vuonna 2007 tapahtuvaan toimivallan
laajennukseen, nimenmuutokseen ja muuttoon.

2. Toiminnan vaikuttavuus

Kuluttajavalituslautakunnan antamien, hakijalle myonteisten ratkaisusuositusten nou-
dattamisasteen pitéisi olla 70-80 prosenttia. Lautakunta seuraa noudattamisastetta.

Hyvityssuosituksia annettiin 1 217 kpl. Noudattamisprosentti niista suosituksista, jois-
ta oli saatu tieto, oli noin 77.

Kuluttajavalituslautakunta pyrkii vaikuttamaan sidosryhmiin ja yksittaisiin elinkei-
nonharjoittajiin tiedottamalla ratkaisuistaan. Kuluttajavalistukseen vaikutetaan tiedot-
tamalla ratkaisuista muille kuluttajaviranomaisille sek& antamalla opastusta kuluttaja-
neuvojille.

Lautakunta on tiedottanut ratkaisuistaan Kuluttajansuoja- ja Kuluttaja-lehdessa. Kulut-
taja-lendessd, jota julkaisee Kuluttajavirasto ja joka ilmestyy kahdeksan kertaa vuo-
dessa, on jokaisessa numerossa osa Ratkaisuja riitoihin, jossa referoidaan lautakunnan



niitd ratkaisuja, joilla on tiedotusarvoa. Lehden numeroa kohden referaatteja on 6-7.
Kuluttajansuoja-lehdessé on julkaistu referaatteja ratkaisuista. Ratkaisuja julkaistaan
myos lautakunnan Internet-sivuilla.

Lautakunnan henkil6kunta on ollut kouluttajana Kuluttajaviraston syksyisin ja kevai-
sin jarjestamilld kuluttajaneuvojien koulutus- ja neuvottelupdivilld. Kuluttajaneuvojien
puhelin- ja sahkopostikyselyihin vastataan paivittéin.

3. Toiminnallinen tehokkuus

3.1. Toiminnan taloudellisuus ja tuottavuus

Kuluttajavalituslautakunnalla oli kaytettavissadn 1 629 739 euron madraraha, josta
1 516 000 euroa oli mydnnetty vuodelle 2006 ja 113 639 euroa oli edelliseltid vuodelta
siirtynyttd maarédrahaa. Kaytto oli yhteensa 1 558 917 euroa, josta palkkausmenojen ja
palkkioiden osuus oli 85,51 prosenttia (1 333 060 euroa).

Lopputuotteet ovat paatetyt valitukset. Jos muuta toimintaa ei oteta lukuun, yhden
paatetyn valituksen hinta oli 391,98 euroa. Lautakuntaan tulevat valitukset voivat tulla
tapauksesta riippuen kasitellyksi sovintomenettelyssd, yksinkertaisessa menettelyssa,
jaostokaésittelyssa tai taysistuntokasittelyssa. Yksinkertaisessa kasittelyssa ratkaistiin
noin 19 prosenttia (755 kpl) paéattyneistd valituksista. Talla tavoin ratkaistujen asioi-
den osuus kaikista paattyneistd kasvoi edelliseen vuoteen verrattuna kahdeksalla pro-
senttiyksikolla.

Sovintojen, joihin lasketaan myds valituksesta luopuminen, maard oli 1240 kpl ja
osuus paéattyneisté valituksista on 31 prosenttia, 7 prosenttia vahemman kuin edellise-
na vuonna.

Kustannukset on laskettu jakamalla toteutuneet menot paattyneiden valitusten luku-

maaralla.
Vuosi Lopputuotteita Kustannukset Lopputuotteita
kpl euroa/lopputuote kpl/htv

2002 3294 431,22 117

2003 3566 446,70 127

2004 3982 443,09 142

2005 3404 459,37 117

2006 3977 391,98 132

Yksikkokustannuksiin sisaltyvat siis myds muista tehtavista kuin valitusten ratkaise-
misesta aiheutuneet menot. Naita ovat hallinto, tiedotus, lausunnot, neuvonta ja koulu-
tus.

4. Tuotokset ja laadunhallinta

4.1. Suoritteiden maarat ja aikaansaadut julkishytdykkeet



Lautakunta ei voi vaikuttaa saapuvien valitusten maaraan. Valituksia saapui 2006
4 059 kappaletta. Tiedusteluiksi kirjattuja kyselyja saapui yleisoltd 17 kappaletta.

Vuonna 2006 saapuvien valitusten maaraksi ennustettiin noin 3 800, miké oli 259 to-
teutunutta vahemman. Padtettdvien asioiden maarallisend tavoitteena oli 3700, mik&
ylitettiin ( toteutunut maara 3977). Saapuneiden valitusten maaréd lisdantyi vuoteen
2005 verrattuna noin 7 prosentilla. Asuntokauppaosastolle saapui vuonna 2006 17,6
prosenttia (saapuneita yhteensa 615 kpl, 2005 523 kpl) enemmaén ja yleiselle osastolle
5,5 prosenttia (saapuneita 3444 kpl, 2004 3263 kpl) enemmaén valituksia kuin vuonna
2005.

Méarélliset tavoitteet saavutettiin. Lautakunnan ty6tilannetta ei kuitenkaan voi pitaa
edes tyydyttavand, koska valituksia pééatettiin 82 kpl véhemman kuin niité saapui, jo-
ten ruuhka kasvoi entisestdén. Esittelijoitd oli 14, joten paatettyjen asioiden maaré
esittelijad kohti oli 284, tasta sivutoimisten esittelijoiden esittelemia oli 484 asiaa.
Esittelijad kohden ratkaistiin 249 asiaa. Jos sivutoimisten esittelemét aisat vahenne-
taan, paatettyjen asioiden maara esittelijadd kohden on 229. Jos saapuvien valitusten
maara pysyy suunnilleen ennallaan tai, mik& on todenn&kdisempéa, lisdantyy, ruuhkat
jatkavat kasvuaan.

4.2. Palvelukyky seka suoritteiden ja julkishyddykkeiden laatu

Kaésittelyaikatavoite kaikkien kasiteltyjen valitusten osalta oli keskimaarin 12 kuu-
kautta asuntokauppa-asioissa ja 9 kuukautta muissa asioissa. Késittelyajat olivat 10,9
kuukautta asuntokauppa-asioissa ja 8,3 kuukautta muissa asioissa. Kaikkien valitusten
keskimé&arainen kaésittelyaika oli 8,6 kuukautta.

Yksityiskohtaisemmin kasittelyajat olivat yleiselld osastolla yksinkertaisessa menette-
lyssé ratkaistuilla 8,5 kuukautta ja jaostokasittelyssa ratkaistuilla 12,3 kuukautta, asun-
tokauppaosastolla yksinkertaisessa menettelyssé ratkaistuilla 10,6 kuukautta ja jaosto-
késittelyssé ratkaistuilla 13,2 kuukautta.

Lautakunnan puheenjohtaja on tarkastanut kaikki jaostopaatdkset ja ottanut taysistun-
toon ne, joilla on ollut periaatteellista merkitystd tai jotka lautakunnan ratkaisukaytén-
non yhtenaisyyden vuoksi on ollut syyta kasitella taysistunnossa.

5. Henkisten voimavarojen hallinta ja kehittaminen

Lautakunnalla on 2006 ollut puheenjohtaja, joka johtaa lautakunnan toimintaa ja péa-
sihteeri puheenjohtajan sijaisena sekd nuorempi péé&sihteeri avustajana hallintoa kos-
kevissa tehtavissa. Puheenjohtaja oli virkavapaalla 1.1.2006 — 28.2.2006.

Jaostoja on yleiselld osastolla kymmenen ja asuntokauppaosastolla kolme. Jaostoissa,
joissa ratkaisusuositukset paatetadn, on sivutoiminen puheenjohtaja ja nelja sivutoi-
mista jasentd. Jaostoilla ratkaistavat asiat esittelevat ylitarkastajat ja esittelijat. Tarkas-
tajat ja toimisto- ja osastosihteerit osallistuvat valitusasioiden selvittdmiseen. Kum-
mallakin osastolla on oma taysistuntonsa, joille valitusasiat esittelee péésihteeri tai



nuorempi paasihteeri. Paasihteeri toimi puheenjohtajan sijaisena tdman virkavapauden
aikana, jolloin taysistunnoilla esittelivat ryhmien vetdjat oman ryhménsa jaostojen asi-
at. Taysistunnoissa on puheenjohtaja, sivutoiminen varapuheenjohtaja ja seitsemén si-
vutoimista jésenta.

Henkilokunta oli jaettu neljddn ryhmaan: hallinto-, tavara-, yleisten sopimusehtojen ja
asuntoryhmaan.

Tavoitteena vuodelle 2006 oli
e laatia oikeusministerion hallinnonalan henkildstostrategian mukainen henki-
I6stOsuunnitelma

Henkildstosuunnitelmaa ei ole laadittu.

e kdyda tulos- ja kehityskeskustelut
Tulos- ja kehityskeskustelut on kéyty.

e osallistua OM:N hallinnonalan tyohyvinvointikyselyyn
Tyohyvinvointikyselyé ei ole tehty.

e poisléhtevan tyontekijan tayttdd Webropol-selaimella tehtéva lahtokysely
Lahtokyselyja ei ole taytetty.

e seurata henkiloston kouluttamiseen kaytettyjen paivien lukuméaraa

Henkiloston kouluttamiseen kéytettiin 105 péivad. Kustannukset henki-
|64 kohden olivat 166 euroa.

Tyo6n kuormittavuudesta johtuva henkiloston vasyminen oli selvasti havaittavissa.

Liséksi:

- Henkildston lukumé&érd vuoden aikana oli 34 ja henkildtyGvuosien maara 29,9.

- Keski-ika oli 45,6 vuotta.

- Naisia oli 20 (58,8 %) ja miehi& 14 (41,2 %).

- Koulutustasoindeksi naisilla oli 5,1 ja miehilla 6,8.

- Henkil6stosta vakinaisia oli 26 eli 82,4 %, naisia 18 (52,9 %) ja
miehid 10 (29,4 %).

- Osa-aikaisia oli yksi (n).

- Kokonaistyévoimakustannukset olivat 472 000 euroa.

- Tehdyn ty6ajan osuus sadnnollisesta tydajasta oli 84,5 % ja
palkkasummasta 87,7 %.

- Vélilliset tydvoimakustannukset olivat 140 000 euroa, osuus tehdyn tydajan pal-
koista 42,2 %.

- Sairauspoissaoloja oli 11,8 pdivaa/htv

- Tyoterveyshuollon kustannukset henkilotydvuotta kohden olivat noin 597 euroa.



6. Tilinpaatdsanalyysi (talousarvion toteutuminen)

Lautakunnan menot vahenivét. Tietotekniikka hoidettiin oikeusministerion kautta di-
aaria ja Internet-sivujen péivitystad lukuun ottamatta. Palkkausmenot olivat edellista
vuotta suuremmat, mutta muut kulutusmenot pienenivat.

7. Sisaisen valvonnan arviointi- ja vahvistuslausuma
Kuluttajavalituslautakunta on pieni yksikkd, joten talouden ja omaisuuden seurannas-
sa ei ole ollut ongelmia. Laskujen késittelyn oikeellisuus on varmistettu maaraamalla
asiatarkastajat sekd hyvaksyjat asianmukaisessa jarjestyksessa. Vaarinkaytoksia ei ole
havaittu. Sisdinen valvonta ja riskienhallinta taytt44 vaatimukset.

Helsingissé 28 paivana helmikuuta 2007

Pauli Stahlberg
Puheenjohtaja

LIITTEET Toimintatilastot 2006
Kuluttajavalituslautakunnan menot 2006
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